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La vigente Ley de Procedimiento Administrativo, al disponer que en todos
los Ministerios Civiles exista una Oficina de Iniciativas y Reclamaciones, intro-
duce una absoluta novedad en la Administración española. El sistema de ini-
ciativas y reclamaciones, de bien probada eficacia en muchos países, había
llegado al nuestro sin salir del ámbito de las empresas privadas, y aun dentro
de ese campo, su implantación no llegó a cubrir más que una extensión muy
reducida.
Frente a la actuación de los poderes públicos, el particular no tenía a su
alcance más que los procedimientos tradicionales previstos en la legislación.
Una reclamación no podía tener lugar sin poner en movimiento el más o me-
nos complicado aparato jurídico-administrativo. La lentitud del procedimiento
en algunos casos, su carestía en otros, o simplemente el «no procede», inhibían
con frecuencia al particular o lo inmovilizaban, limitando y diluyendo sus posi-
bilidades reales de defensa. El poder ejecutivo, erguido sobre un voluminoso
pedestal de textos legales, se le presentaba al particular en ocasiones como
algo inevitable y prácticamente inapelable.
Al introducir en la Administración un organismo encargado de interesarse
por los problemas de los administrados, considerando su punto de vista y ac-
tuando con los métodos habituales de las empresas privadas, desaparece esta
perspectiva de inferioridad con que los ciudadanos contemplan a veces el poder.
Administración y administrados se encuentran en un mismo plano y confron-
tan sus mutuos derechos evitando que se produzca el con frecuencia inútil
derramamiento de tinta del procedimiento y los trámites siempre engorrosos,
a veces inoperantes.
Apenas entrada en vigor la Ley de Procedimiento Administrativo, el Minis-
terio de Obras Públicas crea su Oficina de Iniciativas y Reclamaciones. Las
normas por las que se rige han sido aprobadas por Orden ministerial de 6 de
abril de 1959.
La puesta en marcha de la Oficina y la redacción de las normas que habrían
de definir su actuación plantearon diversos problemas.
El primero de ellos fue, precisamente, el del procedimiento. En cuanto a las
iniciativas, pareció evidente desde el principio que, dada la actividad peculiar





LEMA O PALABRA DE CONTRASEÑA A
FIJAR POR EL AUTOR, NECESARIA COMO
IDENTIFICACIÓN
RESUMEN DE LA IDEA
ORGANISMO O SERVICIO A QUE SE REFIERE





DESTINO (SI. ES FUNCIONARIO) PUEDE DAR





UNA ENTREVISTA SI — N O
INFORMATIVA»
AUTORIZA LA PUBLICACIÓN DE SU NOMBRE? SI — N O
REDACCIÓN DEFINITIVA
ENVIÓ A CONSULTA
i RECOPILACIÓN DE INFORMES
| EXPOSICIÓN AL COMITÉ
i ACUERDO DEL COMITÉ
1 RESOLUCIÓN DE LA SUPERIORIDAD
PUBLICACIÓN O COMUNICACIÓN
] COMIENZO DE IMPLANTACIÓN
i TOTAL IMPLANTACIÓN
FECHAS OBSERVACIONES E INCIDENCIAS ESPECIALES j
CUPÓN RESGUARDO PARA EL AUTOR
LEMA O PALABRA DE CONTRASEÑA A
FIJAR POR EL AUTOR. NECESARIA COMO
IDENTIFICACIÓN
CUALQUIER IDEA QUE VD. TENGA SUFICIENTEMENTE CONCRETA Y DETALLADA EN RELACIÓN CON UNA MEJORA
EN LOS USOS. SERVICIOS O RENDIMIENTO DE ALGÚN SECTOR DEL MINISTERIO, PUEDE EXPRESARLA EN ESTA HOJA.
PARA ELLO;
• — RELLENE VD. LOS RECUADROS DE TRAZO LLENO. LOS DE TRAZO DISCONTINUO LOS RELLENARA LA ADMINIS-
TRACIÓN.
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• — ENTREGUE VD. DIRECTAMENTE LA PARTE SUPERIOR EN LA OFICINA DE INICIATIVAS O ENVÍELA POR CORREO
A LAS SEÑAS DEL DORSO DE ESTE CUPÓN,
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SI SU IDEA ES APLICABLE
LA ADMINISTRACIÓN LA ESTIMA
SI ES LLEVADA A LA PRACTICA
LA RECOMPENSA ADECUADAMENTE
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I N F O R M A C I Ó N :
1. — LA OFICINA DE INICIATIVAS PUEDE AYUDAR A VD.. SI LO DESEA, A DAR FORMA
A CUALQUIER IDEA DE MEJORA QUE USTED PIENSE COMPLETAR.
2. — SU IDEA SERA ACOGIDA. CLASIFICADA. ESTUDIADA E INFORMADA POR LOS
SERVICIOS AFECTADOS Y EL COMltE DE INICIATIVAS.
3. — SE PROCURARA TENERLE AL CORRIENTE EN EL TABLÓN DE ANUNCIOS DEL
TRAMITE Y ESTADO DE SU INICIATIVA REFERIDA AL LEMA O CONTRASEÑA QUE HAYA
ELEGIDO VD.
4. — SI DESEA ALGUNA INFORMACIÓN ESPECIAL. SOLICÍTELA. MENCIONANDO EL
LEMA, A LA OFICINA DE INICIATIVAS.
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del Ministerio de Obras Públicas, habría que contar con la opinión de los
especialistas en las cuestiones técnicas. En consecuencia, se limitó la actuación
de la Oficina al primer estudio de los asuntos y a la tarea de aportar y com-
pletar los datos y los informes necesarios, que pasarían posteriormente a un
Comité en el que figuran representantes de las distintas Direcciones Generales,
y que es el que decide la procedencia o la improcedencia de la iniciativa.
Naturalmente, el sistema carecería de eficacia si la vida de la iniciativa ter-
minase al ser aprobada por el Comité. El sistema de iniciativas no fue implan-
tado tan sólo para premiar las buenas ideas, sino para que, si esas ideas son
buenas efectivamente, trasciendan al terreno de la práctica, se consoliden como
algo cierto en el cuerpo de la Administración. Es preciso partir de la base de
que una iniciativa aprobada por el Comité merece también, en principio, ser
implantada. La última decisión corresponde a la superioridad. La Oficina es,
a este respecto, el elemento impulsor de tal decisión y el órgano que fiscaliza
su correcta ejecución.
Aunque en el ánimo del iniciativista predomina, en general, el interés por
el éxito de la idea que patrocina, y su efectividad es lo que más le importa, se
han previsto en las normas premios en metálico para las iniciativas aprobadas,
que oscilan entre las 500 y las 50.000 pesetas. Otro tipo de incentivo es la nota
favorable en el expediente personal de los funcionarios del Departamento, que
sirve de mérito para poder optar a concursos de provisión de plazas, becas,
viajes, etc.
También se premia la eficaz labor que los jefes de los Servicios desarrollan
al poner en práctica las iniciativas aprobadas cuya implantación se les enco-
miende o que fomenten la presentación de iniciativas por los funcionarios a sus
órdenes.
En resumen, se trata de estimular la eficacia por todos los medios. Sin em-
bargo, las iniciativas no aceptadas pueden ser también objeto de un premio en
metálico, de cuantía discrecional, si ofrecen méritos suficientes. De ese modo
se reconoce el mérito a la calidad y no sólo a la eficacia.
Para las reclamaciones no se ha establecido una tramitación propia. De esta
forma se quieren evitar los defectos y los inconvenientes en los que a veces
desembocan los viejos cauces formalistas.
Es preciso tener en cuenta que cada reclamación, cada problema, cada
reclamante, son distintos. Incluso en problemas objetivamente muy semejantes
pueden darse soluciones diferentes, impuestas por las condiciones subjetivas
del reclamante o de los órganos a los que la reclamación va dirigida.
En la fase de~ implantación del sistema se sopesó la posibilidad de que los
organismos reclamados tuviesen una reacción hostil ante la intervención de
los funcionarios de la Oficina. En efecto, la actuación ante organismos ajenos
en materia de reclamaciones, con todo lo que lleva implícito de investigación
para tratar de encontrar los posibles fallos, descuidos o defectos en la trami-
tación de los expedientes administrativos, podía herir susceptibilidades o des-
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pertar desconfianzas. Desde el primer momento, todos los esfuerzos de la Ofi-
cina estuvieron dirigidos a desvanecer esta posible reacción que, si se hubiese
producido, habría dañado gravemente el presente y el futuro del sistema de
reclamaciones.
pa contribuido en gran medida a crear un clima de cordialidad el proce-
dimiento o forma de llevar la gestión, basado siempre en el informe directo,
que se obtiene a nivel de jefe de Sección o de Servicio a través de contactos
personales o telefónicos con los funcionarios encargados de los asuntos. Úni-
camente en aquellos casos que exigen por su complejidad un estudio cuida-
doso, técnico o jurídico de las cuestiones, se solicita informe escrito.
Ahora puede ya afirmarse que por parte de los servicios ha desaparecido
el temor a una ingerencia perturbadora. Por su parte, los administrados han
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Figura 2
tenido ocasión de experimentar la efectividad del sistema implantado, creán-
dose así un ambiente de verdadera confianza.
La experiencia inicial de la Oficina de Iniciativas y Reclamaciones ha
demostrado que la Administración no tiene tantos defectos como generalmente
se le achacan. Sus fallos son menos frecuentes de lo que algunos creen y,
cuando se producen, la propia Administración se esfuerza en subsanarlos. Esto
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no quiere decir que las reclamaciones se produzcan caprichosamente. Salvo muy
contadas excepciones, el reclamante está siempre seguro de la legitimidad de
la rclamación. En algunos casos hay, efectivamente, un fallo de la Adminis-
tración que justifica ese convencimiento, pero en otros muchos existe única-
mente un malentendido o un defectuoso conocimiento del problema.
Por el número de ini-
ciativas y reclamaciones
presentadas desde la fe-
cha de creación de la Ofi-
cina, y por los resultados
obtenidos, no será muy
atrevido afirmar que el
éxito del sistema está ya
garantizado. Hasta ahora,
sin embargo, el sistema
tropezó con el inconve-
niente de su novedad, que
por un lado implica re-
celos y por otro descono-
cimiento por parte de un
considerable número de
posibles usuarios.
Disipados ya los rece-
los, comprobada la utili-
dad del sistema, adquiri-
da, en resumen, la mí-
nima experiencia que per-
mite enfrentar los futu-
ros problemas con plena
seguridad en los propios
medios para resolverlos,
la Oficina de Iniciativas
y Reclamaciones ha ela-
borado un plan de divul-
gación con el fin de que
sus funciones lleguen al
conocimiento del mayor
número de personas.
Este plan fue aprobado por la superioridad, que lo recoge en sus líneas
generales en la Orden ministerial de fecha 8 de enero del corriente año.
De acuerdo con el plan, la existencia del sistema se hará notar a las personas
que están de algún modo en contacto con el Ministerio de Obras Públicas por








Toda la organización administrativa del
Ministerio de Obras Públicas está orien-
tada hacia el mejor servic io de los
PARTICULARES, y todos sus funciona-
rios tienen el deseo y la obligación de
atender sus derechos, de acuerdo con las
normas legales establecidas, y dentro de
su propio cometido.
No obstante, si USTED tiene alguna que-
ja, diríjase al Gabinete de Iniciativas y
Reclamaciones de este Departamento en
Madrid, alegando la anomalía, retraso,
desatención, etc., motivo de su reclama-
ción.
Cuando USTED crea posible la modifica-
ción, sustitución o supresión de un de-
terminado servicio o trámite administra-
tivo, envíe su idea. El Ministerio de
Obras Públicas la espera y agradecerá
su colaboración.
Las r ec l amac iones o iniciativas que
USTED presente serán • t r a m i t a d a s de
acuerdo con las normas aprobadas por
Orden ministerial de 6 de abril de 1959.
Un ejemplar de estas normas le será
entregado dirigiéndose al propio Gabinete
de Iniciativas y Reclamaciones en Ma-
drid, o en cualquiera de las Oficinas de
Información o Registro de los Órganos
del Departamento.
MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS - GABI-
NETE DE INICIATIVAS Y RECLAMACIONES
MADRID • TELEFONO 253 16 00 (2135)
' Figura 3
72 d. a. 50 — febrero 1962 — crónicas
tros de Información de todos los Servicios, tanto centrales como provin-
ciales. Durante un período de tres meses, iuntamente con todos los res-
guardos, recibos y documentos que se devuelvan al particular en las Depen-
dencias del Ministerio de Obras Públicas, se entregará una hoja impresa en
la que se explica el fundamento y viabilidad de las iniciativas y reclamaciones.
Simultáneamente, los medios de difusión ajenos al Departamento, como la
Prensa, la Radio y la Televisión, serán utilizados de una manera discreta, pero
suficiente para que la opinión pública tenga conocimiento de la existencia de
un sistema que está llamado a jugar un importante papel en el futuro de la
Administración española.—A. GONZÁLEZ MUÑÍ?.
